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RESUMEN 
 
 
 
     La satisfacción del usuario, es un indicador esencial de la calidad de un servicio, por ello este 
estudio cuantitativo, descriptivo, transversal se realizó con el objetivo de determinar el nivel de 
satisfacción del usuario externo sobre la calidad del servicio de salud el área de hospitalización del 
Hospital Referencial Ferreñafe, en los meses de noviembre a diciembre 2014. La muestra estuvo 
constituida por 171 usuarios externos que cumplieron con los criterios de elegibilidad, seleccionados 
a través del muestreo aleatorio simple a los que se les aplicó el cuestionario SERVQUAL modificada 
y validada con RM 52-2011 MINSA. Los datos se procesaron en Excel, aplicándose estrategias para 
asegurar la ética y cientificidad del estudio. Los resultados revelan que solo el 40.4% de los usuarios 
externos están satisfecho y que el 59.6% están insatisfechos lo que se repite en las diferentes 
dimensiones de la calidad de atención medidas. Se concluyó que la mayoría de los usuarios externos 
se encuentran en un nivel de insatisfacción respecto a la calidad del servicio de salud brindado en 
hospitalización del Hospital Referencial Ferreñafe 2014 durante el periodo de noviembre a diciembre 
del 2014. 
 
